Anlage

Nahverkehrsplan Hamm 2019;
Qualitatsstandards Fahrzeuge, Service und Personal

Teilabschnitt 1 Personal und Kundenkontakt

Merkmal

Erwartete Qualitat

Konkrete Vorgabe oder Erlauterung

Einhaltung
1 |gesetzlicher

Bestimmungen

Die Fahrgaste kdnnen sicher sein, dass das Fahrpersonal und die Fahr- und Dienstplanung

den aktuellen Vorschriften und Richtlinien entspricht und sie sicher reisen.

In Deutschland geltende Gesetze / Vorschriften werden eingehalten. Bei Auslandern

liegen Aufenthalts- und Arbeitserlaubnis vor.

Die Fahrgaste kénnen sich mit Fragen zum Fahrplan, zum Liniennetz, zu relevanten

Das Fahrpersonal soll tiber ausreichende Kenntnisse tber den Fahrplan, den Tarif,
das Liniennetz und die relevanten Anschlussbeziehungen verfligen und hierzu den

Kunden bei Bedarf Auskunft geben. Voraussetzung fir die Verstandigung sind

2 |Auskiinfte Anschlussbeziehungen sowie in tariflichen Angelegenheiten an das Fahrpersonal wenden entsprechend gute Deutschkenntnisse. Fahr- und Aufsichtspersonal ist tarifsicher
und bekommen freundliche und kompetente Antworten. und kennt das OPNV-Angebot im Verkehrsgebiet so gut, dass Auskiinfte iiber den
weiteren Reiseverlauf gegeben werden kénnen. (Eine entsprechende Aus- und
Fortbildung des Personals stellt diesen hohen Standard sicher).
3 |Umgang Die Fahrerinnen und Fahrer haben sich grundsatzlich gegenliber den Kunden und anderen Mobilitatseingeschrankten Fahrgasten kommt eine erhéhte Aufmerksamkeit zu.

Verkehrsteilnehmern freundlich, zuvorkommend und hilfsbereit zu verhalten.

Ihnen wird besondere Hilfestellung und Ricksichtnahme zuteil.

4 |Dienstkleidung

Das Fahr- und Verkehrssteuerungspersonal ist durch Dienstkleidung und Accessoires

gekennzeichnet.

Das Tragen von Dienstkleidung unterstreicht die Verlasslichkeit und Seritsitat des
OPNV-Systems.




Anlage Qualitatsstandards

Teilabschnitt 2 Fahrzeuge

Merkmal |Erwartete Qualitat

Konkrete Vorgabe oder Erlauterung

Fahrplansicherheit

Das Fahrpersonal muss wahrend einer Linienfahrt einen
1 |Kommunikations- |Ansprechpartner erreichen kénnen, mit dem Fragen z. B. zum
system Betriebsablauf (z. B. Anschlussicherung) oder zum Tarif

zugig geklart werden konnen.

Das VU betreibt ein Kommunikationssystem zwischen
Fahrzeugen und Leitstelle. Ein unternehmensiibergreifender
Informationsaustausch wird auf geeignete Weise

sichergestellt.

Es wird eine technische Lésung angeboten, die es

Das VU unterstiitzt ein System, das Echtzeitdaten

2 |Ubermittlung von |ermédglicht, die voraussichtliche Ankunft bzw. Abfahrt Ubermittelt.
Echtzeit-Daten eines Fahrzeuges in Echtzeit darzustellen.

3 |Lichtsignal- Fahrzeuge, die in Bereichen mit OPNV-Vorrangschaltungen Es wird derzeit das Signal R09.14 verwendet.
Beeinflussung an Lichtsignalanlagen eingesetzt werden, sind mit der

entsprechenden Hardware auszustatten.

Die Fahrzeuge sind so motorisiert, dass sie den vorgegebenen
4 |Motor, Getriebe, Fahrplan einhalten kdnnen. Die géngigen Sicherheitssysteme

Bremsen sind vorhanden.

Ein Kriterium fir die Wahl der technischen Ausstattung ist

das geographische Relief im Bedienungsgebiet.

5 |Tiren Der Fahrgastwechsel muss zligig vollzogen werden kdnnen.

Standardlinienbusse sind mit mindestens 2 Doppelttren und
Standardgelenkbusse mit mindestens 3 Doppeltiren

ausgestattet.




Ein- und Ausstieg, Raumangebot

Der Fahrgast kann im reguléren Linienverkehr Niederflur-

Es werden Niederflur- oder Low-Entry-Fahrzeuge

1 |Niederflur- fahrzeuge erwarten. Fahrzeugbodenverlauf zwischen 1. und eingesetzt. Im Schulerverkehr kdnnen auch andere
fahrzeuge 2. Tir ohne Querstufen. Im Schiilerverkehr sind Ausnahmen Fahrzeuge zum Einsatz kommen.
erlaubt.
Fahrzeug- Fahrgéaste in Rollstihlen kénnen, bei entsprechend passend Das Fahrzeug ist mit einer manuell zu

2 |gebundene

Einstiegshilfe

gestalteter Haltestelle, ohne fremde Hilfe in das Fahrzeug

einsteigen.

betatigenden Rampe ausgestattet.

3 |Kneeling

Der Einstieg in das Fahrzeug kann mobilitdtseingeschrankten

Personen bei Bedarf erleichtert werden.

Das Fahrzeug ist mit einer Kneelingfunktion ausgestattet

(max. FuBbodenhdhe 330 mm, mit Kneeling max. 250 mm)

4 |Mehrzweckbe-

reich

Die Fahrgaste kdnnen sicher sein, einen Mehrzweckbereich

im Bus nutzen zu kénnen.

Eine Abstellflache fir Rollstiihle/Kinderwagen von mind.
900x1300 mm, gegenuber der Mitteltur.
(geman DIN 75077)



holtstraeters
Rechteck


Fahrgastsicherheit

1 |Gesetzliche

Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass gesetzliche,

Die Fahrzeuge mussen fahrbereit und betriebssicher sein.

Sie entsprechen den rechtlichen Bestimmungen (StVZO,

Vorgaben technische und sicherungstechnische Vorgaben erfiillt werden FzV, BO-Kraft ect.)
2 |Turen Die Fahrgaste konnen groRtmadgliche Sicherheit erwarten: Reversiereinrichtungen an allen Turen
Falls sie eingeklemmt werden, springen die Tiren wieder auf.
3 |Turen Das Fahrzeug kann bei gedffneter Tur nicht losfahren. Bei geoffneter Tur wird automatisch die

Haltestellenbremse zwangsgeschaltet.

4 |Anfahrspiegel

GroflRtmogliche technische Unterstiitzung fur den Fahrer und

Sicherheit fUr die Fahrgaste bei der Anfahrt der Haltestelle.

(§ 56 Abs. 3 Nr. 2 StVZO )

5 |Festhalte-

madglichkeiten

Die Fahrgaste missen sich jederzeit und unabhangig von ihrer

KorpergroRe schnell einen sicheren Halt verschaffen kénnen.

Halteschlaufen in den Bereichen, in denen die Halte-
Querstangen von kleinen Menschen nicht erreicht werden
kénnen und keine senkrechten Haltestangen in unmittelbarer
Nahe vorhanden sind (z.B. hinte der Vorderachse, im

Mehrzweckbereich, im Tirbereich)
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Haltewunsch-

taster

Alle Fahrgaste mussen schnell, bequem und unabhangig von

ihrer Koérpergroéfle einen Haltewunschtaster erreichen kdnnen.

Auch kleine Menschen kénnen die Haltewunschtaster ohne

fremde Hilfe erreichen.

7 |Einstiegshdhe Die Fahrgaste kdnnen von entsprechend ausgertsteten 2 Einstiege mit max. 330 mm plus 20 mm Toleranz
Niederflur Haltestellen aus komfortabel ein- und aussteigen.
8 |Fahrzeugboden- |Bequeme Erreichbarkeit der Fahrzeugsitze auch fir Im Bereich zwischen 1. und 2. Tur ist der
verlauf mobilitatseingeschrankte Personen Fahrzeugbodenverlauf ohne Querstufen gestaltet.
Niederflur: Die Fahrgaste kdnnen sich auch im Mehrzweckbereich Das Fahrzeug hat im Mehrzweckbereich mindestens einen
9 |Klappsitze im setzen, um z.B. ihren Kinderwagen oder ihr Fahrrad besser Klappsitz.
Mehrzweckbe- festhalten zu kénnen.
reich
10 |Innenraum- Auch sehbehinderte Fahrgaste kdnnen Stufen im Inneren des Podeste im Inneren sind mit besonderen Markierungen
gestaltung Fahrzeugs gut und sicher erkennen. kenntlich gemacht.
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Fahrgastinformation

Linienbeschil-
1 |derung/

Fahrzielanzeige

Die Fahrgaste kdnnen sofort Ziel und Linienverlauf auf dem
Fahrzeug erkennen. Jede erforderliche Linie und jedes

erforderliche Ziel kann dargestellt werden.

Die Fahrzeuge sind mit einer elektronischen Zielmatrix
ausgestattet, die vom Bordrechner gesteuert wird.
Liniennummer: Bug, links, rechts, Heck

Fahrtziel: Bug, rechts

2 |anzeige im

Innenraum

Fahrtverlauf und insbesondere Uber ihre Ausstiegshaltestelle

informieren kénnen.

(aulen) Streckenverlauf: rechts
(Die Anzeigen am Bug und rechts mussen einzeilig in grof3er
Schrift und zweizeilig in kleiner Schrift anzeigen kénnen.)
Haltestellen- Die Fahrgaste sollten sich wahrend der Fahrt (iber den Das Fahrzeug verfugt tber eine digitale Haltestellenanzeige

im Innenraum, die die kommende wie auch einige

nachfolgende Haltestellen anzeigt.

Haltestellen-
3 |ansage im

Innenraum

Jede Haltestelle wird verlasslich, richtig und rechtzeitig
angesagt. Damit kénnen sich vor allem auch sehbehinderte

Fahrgaste Uber den Fahrtverlauf informieren.

Im Fahrzeug wird die nachste Haltestelle deutlich und
verstandlich Uber eine

digitale Haltestellenansage bekannt gegeben.

4  |Prospekthalter

Fahrgaste kénnen aktuelles Prospektmaterial entnehmen.

Ein Halter fir Fahrgastprospekte im Einstiegs- oder im

Mehrzweckbereich.

5 [|Plakathalter

Die Fahrgaste kdnnen Uber ansprechend angebrachte
Plakate Uber Neuigkeiten zum Tarif, Fahrplan oder

Veranstaltungen informiert werden.

Mindestens zwei Plakathalter pro Fahrzeug.

6 |Radio

Die Fahrgaste werden uber regionale Neuigkeiten und aktuelle Themen informiert.

Uber im Fahrzeug verbaute Radios werden die Fahrgéste (iber

Radio Lippewelle Hamm informiert.
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Fahrkartenverkauf

1 |Elektronische
Fahrschein-

drucker

Die Fahrgaste kdnnen im Bus alle Fahrkarten erwerben, die im
Barverkauf im Tarifraum Munsterland/Ruhr-Lippe angeboten werden.

Zukunftig kénnen die Fahrgaste ggfs. den Gemeinschaftstarif in Westfalen im Bus kaufen.

Zusatzliche Kundenservice wie z.B. Gutschriften kdnnen durch den Drucker ausgegeben werden.

Das Verkehrsunternehmen ristet seine Fahrzeuge mit
einem Fahrscheindrucker fir den Fahrscheinverkauf
geman den Richtlinien VGM/VRL aus.

2 |Entwerter

Die Fahrgaste kénnen ihre Fahrscheine entwerten.

Das Verkehrsunternehmen rustet die Fahrzeuge
mit Entwertern aus.

Reisekomfort

1 |Klimaanlage

Die Fahrgaste finden die Temperatur und die Luft im

Fahrzeug angenehm.

Zu Beginn der Laufzeit miissen mindestens 10% der
eingesetzten Busse mit einer Fahrgastklimaanlage ausgeristet
sein. Neu angeschaffte Fahrzeuge mussen diese zukinftig

serienmanig erhalten.

2 |Liftung, Heizung

Die Fahrgaste finden die Temperatur und die Luft im

Fahrzeug angenehm.

Falls das Fahrzeug noch nicht mit einer Fahrgastklima-
anlage ausgerustet ist, ist es dem Fahrer mdglich, das
Fahrzeug uber die Liiftung so zu temperieren, dass es den

Fahrgasten angenehm ist.

3 |Bestuhlung

Fahrgaste kénnen mit einer Mindestanzahl an

Sitzplatzmdglichkeiten rechnen.

12-m-Bus mind. 35 Sitze, Gelenkbus mind. 46 Sitze.
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4 |Bestuhlung

Bequemer Sitzabstand, der gleichzeitig eine mdglichst grole

Anzahl an Sitzplatzen im Fahrzeug zulasst.

Liniengerecht. Mit ausreichend Festhaltemdglichkeiten.
Regelabstand 720 mm; soweit wegen technisch-
konstruktiver Randbedingungen bei einzelnen Sitzen die
Realisierung nicht maoglich ist, kann das MaR unterschritten

werden. Sitzflache und Rickenlehne gepolstert.

5 |Bestuhlung

Fur mobilitdtseingeschrankte Fahrgaste sind entsprechende

Sitzmdglichkeiten vorzuhalten und zu kennzeichnen.

Fur mobilitatseingeschrankte Fahrgaste werden 4 Sitzplatze
vorzugsweise in Turnahe entsprechend ausgewiesen und
als solche eindeutig gekennzeichnet, z.B. durch

Piktogramme etc.

Emissionen

1 |Emissions-

standards

Im Rahmen der (Teil-)Fortschreibung des NVP werden die Vorgaben dem jeweiligen Stand der

Technik angepasst.

Neufahrzeuge erfiillen mindestens den Euro 6 Standard.
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Erscheinungsbild des Fahrzeugs

1 |Fahrzeugreini-

gung

Die Fahrgaste bewerten den Bus mit "sauber"

Die Fahrzeuge werden durch kontinuierliche Wartung und
Pflege in dem Zustand gehalten, den sich die Fahrgaste
winschen. RegelméaRige Aufien- und Innenreinigung wird

gewahrleistet.

Unfall- und
2 |Vandalismus-

schaden

Das Vertrauen der Fahrgaste in die Seriositat des Betriebes
wird durch Unfall- oder Vandalismusschaden am

Fahrzeug vermindert.

Unfall- und Vandalismusschaden am Fahrzeug werden

kurzfristig beseitigt.

Forderrichtlinie § 11 (2) OPNVG NRW

1 |Fahrzeugqualitat

Es soll eine méglichst moderne Fahrzeugflotte vorgehalten
werden, die mehrheitlich einen zeitgemafien Standard

garantiert.

Vorhaltung einer Fahrzeugflotte, die die Anforderungen nach
der "Forderrichtlinie der Stadt Hamm zur Gewahrung von
Zuwendungen an die Verkehrsunternehmen des OPNVG nach
§ 11 Abs.2 OPNVG NRW" erfiilit. Mindestens 50 % der
Nutzwagenkilometer missen mit Fahrzeugen erbracht

werden, die nicht alter als 84 Monate sind.

Planungsinstrumente

Fahrgastzahlung

Fahrgastzahlungen und -befragungen erfolgen durch die Stadt Hamm bzw. in derem Auftrag.

Mit der Durchflihrung kann ein externe Gutachter oder der VBH beauftragt werden.

Das Verkehrsunternehmen ermdéglicht die regelmaRige
Erfassung von Ein- und Aussteigern, sowie deren Befragung

und arbietet hierzu mit dem VBH und der Stadt zusammen.
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Anlage Qualitatsstandards

Teilabschnitt 3 Verkehrsdurchfuhrung

Merkmal |Erwartete Qualitat

Konkrete Vorgabe oder Erlauterung

Zuverlassigkeit der Leistungserbringung und Verkehrsdurchfiihrung

1 |Verlasslichkeit auf |Im Fahrplan veréffentlichte Fahrten werden geleistet.

den Fahrplan

Das Verkehrsunternehmen tragt Sorge dafiir, dass vorgesehene Fahrten trotz

des Ausfalls von Personal oder Fahrzeugen planmaRig erbracht werden.

2 |Verfrihte Abfahrten |Die Fahrgaste kdnnen sich darauf verlassen, dass an Haltestellen nicht zu frih

abgefahren wird.

3 |Anschluss- Die Fahrgaste kdnnen sich im Zubringerbus auf die Anschlussaufnahme beim

sicherung Umstieg im festgelegten Rahmen verlassen.

Das Fahrpersonal informiert den/die abholenden Kollegen bzw. die Leitstelle Giber
einen Anschlusswunsch und verstandigt sich mit diesem ggfs. Gber eine
Wartezeit.

Betriebsmittel-

4 linstandhaltung Die Fahrgaste bewerten das Fahrzeug hinsichtlich Sauberkeit und
(Reinigung, Funktionstuchtigkeit positiv.
Funktionsfahigkeit)

5 |Fahrkarten- Die Fahrkarten werden beim Einstieg gepriift.

kontrollen
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Information durch
das

Betriebspersonal

Fahrgaste kénnen im Zweifel aktuelle Informationen beim

Betriebspersonal erhalten.

Das Verkehrsunternehmen informiert das Betriebspersonal (Fahrpersonal,

Aufsicht) Uber Stérungen und ggf. abhelfende MaRRnahmen.

Information der

Fahrgaste

Die Fahrgaste fuhlen sich jederzeit gut Gber den Verlauf der Stérung

informiert und werden Uber ihre Fahrtalternativen informiert.

Bei unvorhersehbaren Stérungen erfolgt eine umgehende Information der

Fahrgaste im Bus Uber Bordlautsprecher durch das Fahrpersonal.

Informatin der

Kunden

Die Fahrgaste kénnen sich vor Beginn der Fahrt bzw. bei der Reiseplanung

tiber Anderungen auf ihrer Linie aktuell informieren.

Vorhersehbare Stérungen und die damit verbundenen MaRnahmen (Verlegung
des Linienweges, Veranderungen bei der Bedienung von Haltestellen) werden
auf der Homepage des Unternehmens und den Mitarbeiterinnen der Schlauen

Nummer bekannt gegeben und tagesaktuell auf dem Laufenden gehalten.

Haltestellen auf
Umleitungs-

strecken

Die Fahrgaste kdnnen so zielnah wie mdglich ein- und aussteigen.

Haltestellen, die im Zuge von Umleitungen passiert werden, werden

grundsatzlich bedient.
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Anlage Qualitatsstandards

Teilabschnitt 4 Haltestellen und Busanlagen

Merkmal |Erwartete Qualitat

Konkrete Vorgabe oder Erlauterung

Haltestellen und Busanlagen

In den Zustandigkeitsbereich des Verkehrsunternehmens fallt die Fahrgastinformation an Haltestellen sowie die Ausristung mit Fahrgastunterstanden.

In die Verantwortung der Kommune bzw. des StralRenbaulasttragers fallt die bauliche Gestaltung.

Zustandigkeitsbereich des Verkehrsunternehmens

Mindestausriistung

Alle Haltestellen

1 |Informations- Die Fahrgaste kénnen sich an ihrer Haltestelle Gber abfahrende Linien

umfang und ihren Fahrplan informieren.

Die Fahrgaste kénnen am Mast erkennen, in welchem Verkehrsgebiet sie
2 |Layout unterwegs sind. Gleichzeitig vermittelt die einheitliche Gestaltung
Modernitat und eine zuverlassige Leistung. Die Haltestellenfahne ist frei

von Verschmutzungen und Beklebungen.

3 |Aktualitat Die Aushange an den Haltestellen sind vollstandig und aktuell.

Veraltete und fehlende Informationsinhalte werden innerhalb von

2 Werktagen nach Meldung ersetzt.

4 |Tarifinformationen Die Fahrgaste kdnnen sich vor ihrer Fahrt Gber den Tarif informieren.

Es wird die aktuelle Fahrpreistafel ausgehangt.
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Qualitatsstandards

Teilabschnitt 5 Kommunikation

Merkmal

|Erwartete Qualitat

Konkrete Vorgabe oder Erlauterung

Kommunikation

Information

Information Gber
1 |vorhersehbare

Stoérungen

Die Fahrgaste konnen sich lber die aktuelle Betriebslage informieren

und sich ggf. danach richten.

Vorhersehbare Stérungen und die damit verbundenen MaRnahmen (Verlegung
des Linienweges, Veranderungen bei der Bedienung von Haltestellen) werden
rechtzeitig vorher durch Aushange an den Haltestellen, durch
Pressemitteilungen und auf der Homepage des Unternehmens bekannt
gegeben und tagesaktuell auf dem laufenden gehalten. Zudem wird

sichergestellt, dass die Mitarbeiter der Schlauen Nummer NRW informiert sind.

Information Gber
2 lunvorhersehbare

Stérungen

Die Fahrgaste werden Uber die aktuelle Betriebslage informiert und kénnen

sich ggf. danach richten.

Bei unvorhersehbaren Stérungen erfolgt eine umgehende Information der
Fahrgaste im Bus. Auch die Fahrgaste an den nachfolgenden Haltestellen
sollen informiert werden. Es werden ggf. Lésungsvorschlage zur

Fortsetzung der Fahrt genannt. Falls es sinnvoll erscheint, werden im Weiteren

die Mitarbeiter der Schlauen Nummer NRW informiert.

Austausch zwischen
3 |den Verkehrs-

unternehmen

Der Austausch von Informationen zum Zweck eines reibungslosen und
mdglichst stérungsfreien Verlaufes der Linienfahrt mit dem Ziel der
Einhaltung der vom Reisenden geplanten Reisekette muss auch

verkehrsunternehmen-lbergreifend sein.

Diese Funktion tbernimmt die zentrale Verkehrsleitstelle.

Sie verfligt sowohl Gber digitalen als auch analogen Funk.
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Datenlieferung an die
Elektonische
Fahrplanauskunft EFA

Die Fahrgaste konnen sich immer aktuell im Internet uber die

Fahrtmdglichkeiten informieren.

Das Verkehrsunternehmen liefert kostenlos und im erforderlichen Umfang, zum
erforderlichen Zeitpunkt und im erforderlichen Datenformat seine Fahrplandaten
an die Westfalische Verkehrsgesellschaft (WVG)

Fahrplantabelle im

Internet

Die Fahrgaste kdnnen sich aus dem Internet die aktuelle Fahrplantabelle

ihrer Linie herunterladen.

Das Verkehrsunternehmen ladt selbstandig und direkt die aktuelle

Fahrplantabelle als pdf auf ihre Homepage hoch.

Zentrale Fahrplan-
und Tarif-

Informationsstelle

Die Fahrgaste kdnnen sich lber die Schlaue Nummer NRW (Uber

Fahrplane und Tickets informieren.

Das Verkehrsunternehmen stellt sicher, dass alle fir die Fahrgaste
relevanten Informationen zum Betrieb an die Schlaue Nummer NRW

weitergeleitet werden.

Verteilung von
Informations-

materialien

Das Verkehrsunternehmen verteilt OPNV-Info-Prospekte (iber seine

Fahrzeuge, Dienststellen, Burgeramter ect.

Herausgabe von
Fahrplan-

informationen

Fahrplaninfos und gedruckte Stadtfahrplane werden vom VBH erstellt.
Zusatzliche Aktivitaten der einzelnen Konzessionsnehmer z.B. die

Herausgabe von Linien-Fahrplanen, sind ausdricklich erwiinscht.

Das Verkehrsunternehmen wird mit eigenen Drucksticken oder Publikatioen
des VBH in geeigneten Formaten regelmafig tiber das Fahrplanangebot
informieren. Die fiir den Stadtfahrplan Hamm erforderlichen Fahrplan-

informationen werden im geeigneten Format bereitgestellt.

Dynamisches-
Fahrgast-

Informatinssystem

Die Fahrgaste kénnen sich Uber entsprechende Informationstafeln an
bestimmten Haltestellen tber die Ist-Zeiten der dort abfahrenden Busse

informieren.

Das Verkehrsunternehmen betreibt das vom Aufgabentrager installierte DFI-

System nach den bestehenden vertraglichen Vereinbarungen.
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Beschwerdemanagement

1 Antwortfristen

Der Fahrgast erhalt zligig Auskunft nach einer Anfrage.

Die Beantwortung von Lob und Kritik wird durch das Verkehrsunternehmen
durchgefiihrt und sichergestellt. Innerhalb von 3 Werktagen muss der Kunde
mindestens eine Eingangsbestatigung erhalten, in der ein Termin fir die

eigentliche Antwort genannt wird.

2 |Wirkung im Unter-
nehmen und Informa-

tion der Stadt

Lob und Kritik werden vom Verkehrsunternehmen zur Verbesserung der

Leistung genutzt.

Vom Verkehrsunternehmen sind die bei ihm eingegangenen und aufgenom-
menen Beschwerden und Hinweise zu dokumentieren und auf Verlangen dem

Aufgabentrager (Stadt Hamm) vorzulegen.
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Qualitatsstandards

Teilabschnitt 6 Service und Vertrieb

Merkmal

|Erwartete Qualitat

Konkrete Vorgabe oder Erlauterung

Service

1 |Fahrradmitnahme

Fahrrad und Bus kdnnen eine Reisekette sehr gut erganzen. Die Fahrgaste
sollen daher im Rahmen der Platzkapazitaten die Méglichkeit haben, ihr

Fahrrad im Bus mitzunehmen.

Die Fahrradmitnahme wird gemaR innerhalb der VRL abgestimmten

Beférderungsbedingungen ermdéglicht.

2 |Fundsachen

Fahrgaste kdnnen im vertretbaren Rahmen damit rechnen, im Bus

vergessene Dinge zurlick zu erhalten.

Das Verkehrsunternehmen besitzt ein Verfahren zur

Fundsachenbehandlung.

3 |Punktlichkeits-

garantie

Die Fahrgaste kdnnen sich - auller bei extremer Witterung - auf die

Einhaltung der geplanten Ankunftszeit verlassen.

Im Rahmen der "Mobilitdtsgarantie NRW" kdnnen Fahrgaste bei Verspatung

Erstattungsanspriche beim Verkehrsunternehmen gelten machen.

4 |Saubere-Sachen-

Garantie

Die Fahrzeuge werden gewissenhaft gereinigt. Sollte die Ursache einer
Verschmutzung der Kleidung nachweislich vom Verkehrsunternehmen zu

verantworten sein, erstattet es dem Fahrgast die Reinigungskosten.

5 |Bestellung von
TaxiBus-Fahrten

Der TaxiBus fahrt nur nach telefonischer Voranmeldung im

Kundencenter oder in der Verkehrsleitstelle.

Die Bestellung des TaxiBusses muss bis 30 Minuten vor Fahrtbeginn mdéglich
sein. Alle Personen, die sich flr eine bestimmte Fahrt angemeldet haben,

missen auch beférdert werden.




Vertrieb

1 |Barverkaufs-

sortiment

Die Fahrgaste kdnnen im Bus alle Fahrkarten kaufen, die im Tarifraum
VGM/VRL im Bus erhaltlich sind.

vgl. Kapitel Fahrzeuge

2 |Vorverkaufs-

stellen

Vorverkaufsstellen werden vom Verkehrsbetrieb Hamm (VBH) betrieben

oder betreut.

Die Verkehrsunternehmen werden an der Aufrechterhaltung und Weiterentwicklung von

Vorverkaufsstellen mitarbeiten und sich hierzu mit dem VBH abstimmen.

3 |Abo- und Jobticket-
Vertrieb

Fahrgéste kdnnen sich beim Verkehrsunternehmen Uber die Tickets im
Abo informieren. Antrage, Kiindigungen, Anderungen und Ersatz-

bestellungen werden zentral beim Verkehrsunternehmen bearbeitet.

Die Fahrgasten haben die Mdaglichkeit, alle Abos gemal der Tarifbestimmung VRL beim
Verkehrsunternehmen zu erwerben. Das Unternehmen stellt die Informationen auf seiner
Homepage bereit. Zudem werden Flyer in den Bussen und im Kundencenter ausgelegt.
Personliche Beratung erhalten die Fahrgaste Giber die Schlaue Nummer. Die Bearbeitungen
werden fristgerecht erledigt. Der Fahrgast erhalt sein Abo Uiber den Postweg oder es

kann optional im Kundencenter abgeholt werden. Das Format des Tickets muss den

Tarifbestimmungen VGM/VRL entsprechen.

Vertrieb von

4 |Schulwegtickets

Antrage, Kiindigungen, Anderungen und Ersatzbestellungen werden

zentral beim Verkehrsunternehmen bearbeitet.

Das Verkehrsunternehmen muss den Schultrdgern im Verkehrsgebiet die Mdglichkeit
geben, dass SchulwegMonats Ticket fur lhre Schiler zu erwerben.

Die Bearbeitungen wird fristgerecht erledigt. Der Fahrgast erhalt sein Abo Uber den
Postweg oder es kann optional im Kundencenter abgeholt werden.

Das Format des Tickets muss gemaR den Tarifbestimmungen VGM/VRL entsprechen.

5 [(((e-Tickets

Die Fahrgaste kdnnen beim Verkehrsunternehmen zukunftig (((e-Tickets

erwerben.

Das Verkehrsunternehmen bereitet die Einfiihrung von (((e-Tickets vor und wird

diese in einem absehbaren Zeitraum anbieten kdnnen.



holtstraeters
Rechteck


Beférderungs-

bedingungen

Es werden die Beforderungsbedingungen der Tarifgemeinschaft

Minsterland und Ruhr-Lippe angewandt.

Beférderungsbedingungen fiir die Verbund- und Gemeinschaftstarife in NRW
sowie den NRW-Tarif

Tarif-

bestimmungen

Es werden die Tarifbestimmungen der Tarifgemeinschaft

Minsterland und Ruhr-Lippe angewandt.

Munsterland-Tarif, Ruhr-Lippe-Tarif, NRW-Tarif und Gemeinschaftstarif in Westfalen.
Bei Einnahmenverantwortung ist fur die Teilnahme am Einnahmenaufteilungsverfahren

die Mitgliedschaft in der Tarifgemeinschaft Ruhr-Lippe erforderlich.
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